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La creciente competencia en combinación con la gran demanda y exigencia del 
consumidor en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez y bajos costos, han puesto no sólo 
a las organizaciones en revolución sino a las personas implicadas en éstas. 
 
Tendencias técnicas y nuevas filosofías apuntan a un futuro en el que las habilidades de 
las empresas deben responder de manera rápida y decisiva a los cambios, ya que de 
eso dependerá la permanencia de las mismas en el contexto actual. 
 
Para contribuir a esto se han desarrollado un sin número de técnicas, herramientas, 
estrategias y filosofías para mejorar el desempeño organizacional como son JIT ( Just in 
Time), TQC (Total Quality Control), MRP(Manangement Requirement Production), 
círculos de Calidad, las cuales algunas veces son implementados mientras que otros 
sólo la utilizan mientras estos están de moda. 
 
Otro punto importante a destacar es que las organizaciones están creciendo de gran 
manera en tamaño y servicios para satisfacer al cliente,   esto requiere un tipo de 
administración : EMPOWERMENT. 
 
Pero definamos, ¿ Qué es Empowerment ? 
 
− El Empowerment quiere decir potenciación o empoderamiento, que es el hecho de 
delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de que 
son dueños de su propio trabajo. 
 
− El empowerment es una herramienta de la calidad total que  provee de elementos 
para fortalecer los procesos que llevan a las empresas a su desarrollo. 
 
− El empowerment se convierte en una herramienta estratégica que fortalece el que 
hacer del liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite que la calidad 
total deje de ser una filosofía motivacional, desde la perspectiva humana y se 
convierta en un sistema radicalmente funcional. 
Las empresas que han experimentado el Empowerment presentan características 
como: 
 
−    El puesto le pertenece a cada persona. 
−    La persona tiene responsabilidad. 
−    Los puestos generan valor debido a la persona que ésta en ellos. 
−    La gente sabe donde está parada en cada momento. 
−    El puesto es parte de lo que la persona es. 
−    La persona tiene el control sobre su puesto. 
 
El Empowerment ofrece resultados positivos en las personas, como por ejemplo : 
 
−    Su trabajo es significativo. 
−    Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones. 
−    Su rendimiento puede medirse. 
−    Su trabajo significa un reto y no una carga. 
−    Saben participar en equipo. 
−    Participación en la toma de decisiones. 
−    Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa. 
 
Es importante la integración de los trabajadores al Empowerment a través de las 
relaciones las cuales deben ser efectivas, para el logro de los objetivos propuestos y 
sólidos, es decir  que permanezcan en el tiempo y no dependan de un estado de ánimo 
volátil. A través de la disciplina, es decir, las personas deben trabajar en una sistema 
estructurado y organizado, y a través del compromiso, éste incluye lealtad, persistencia y 
energía de acción. 
 
Es básico para la implementación del Empowerment el aprender a trabajar en equipo y el 
apoyo de los jefes para ayudar a crecer a sus empleados. 
En la actualidad, se considera necesario el Empowerment para el éxito de los negocios, 
debiendo ser entendido, en términos de satisfacción al cliente, mejora de los resultados 
financieros y desarrollo de los trabajadores. 
 
 
1.        LAS ORGANIZACIONES HOY EN DÍA 
 
Hoy en día las organizaciones luchan por implementar en su negocio un proceso 
de reingeniería, administración estratégica y otro tipo de filosofías. La 
implementación exitosa depende en gran parte en la curva de aprendizaje y en la 
resistencia al cambio de la misma. Todavía, de alguna manera, se utiliza el 
tradicional entrenamiento de cursillos por unas cuantas semanas que sólo 
formarían parte de un curriculum y no del desempeño diario de la organización. Es 
necesario que las organizaciones reconozcan la necesidad de utilizar 
herramientas flexibles que se puedan implementar con rapidez y que muestre 
resultados en el menor tiempo posible. 
 
 
Típicos Intentos de Cambio 
 
Probablemente han atendido seminarios, diplomados así como otros cursos, y 
leído muchos libros y manuales. Las palabras rimbombantes del consultor son 
maravillosas. Tienen sentido completamente. Se emplea a los consultores en la 
organización. Estos vienen se organizan, organizan y se van. Son buenos en su 
trabajo y realmente trabajaron duro, trajeron con ellos conceptos valiosos del 
mercado e hicieron todo lo posible por enseñarlos en la organización. Algunas 
veces es imposible para un consultor cambiar los hábitos administrativos de una 
organización por lo que cuando el consultor se fue el programa se vino abajo. El 
cambio no se dio, el cambio no fue implementado. El modelo clásico de cambio en 
una organización es el siguiente: inicia en un estado estático para moverse a un 
estado caótico, posteriormente regresa a un estado estático. El problema con 
este paradigma es que para cuando la organización se convence de dar un paso 
hacia el cambio la oportunidad de acceder a ese cambio pasa. Aún más, los ciclos 
de cambio son ahora tan frecuente que el modelo deseado no puede ser 
implementado por completo, hay que adaptarlo. A continuación presentamos una 
gráfica de factores que sufren un efecto claro por la intervención del cambio : 
 
 
2.        ¡PUNTOS DE ALARMA EN LA DETECCIÓN DE INEFICIENCIAS! 
 
Cualquier persona externa a la compañía puede detectar fácilmente los puntos en 
donde ésta, está siendo ineficiente. El problema es que, la gente que trabaja 
dentro de ella, ni siquiera se percata de las cosas que están yendo mal, o si lo 
notan, hacen como si no hubiera pasado nada. Algunos de los aspectos malos de 
una empresa, en cuanto a su desenvolvimiento pueden ser los siguientes: 
 
−    Casi nadie se emociona por las cosas relacionadas con el trabajo. 
−    Las cosas que sí los emocionan están fuera del trabajo. 
− A la gente sólo le importa sus cheques de pago, sus vacaciones y sus 
pensiones. Otra cosa, ¡olvídelo! 
− La actitud general es: no hagas algo que no tengas que hacer. Luego haz lo 
menos posible. 
− Todo el día todos parecen moverse en cámara lenta... hasta que es hora de 
irse a casa: entonces es como ver una cinta en alta velocidad. 
−    Se habla de hacer un mejor trabajo, ¿qué sucede?, muchas miradas vacías. 
− Nadie asume más responsabilidad de la necesaria. Si el trabajo no sale, es mi 
problema, no el de ellos. 
−    Todos hacen apenas lo suficiente para que no se les grite o despida. 
−    A nadie le importan las mejoras; todos temen al cambio. 
− Si se dice, "Si no le echan ganas, se quedarán sin trabajo", pero eso sólo los 
desmoraliza y las cosas empeoran. 
− Cuando se trata de motivar a la gente, los resultados, cuando los hay, son de 
corta duración. 
 
Muchas  compañías  para  intentar  mejorar  estas  situaciones  han  intentado 
muchos métodos, como los que citaremos: 
 
−    Pláticas Motivacionales 
−    Círculos de Calidad 
−    Sueldos más Altos 
−    Calidad de Vida en el Trabajo 
−    Organización Aplanada 
−    Equipos de Trabajo 
−    Sistemas de Sugerencias 
−    Más Entrenamiento 
−    Mejores Comunicaciones 
−    Relaciones más Cercanas 
−    Seguridad en el Trabajo y 
−    Muchos Otros Programas. 
 
Pero con todo ello, lo único que ha sucedido son puros resultados inciertos, de 
corta duración, desalentadores, contraproducentes, confusos o insignificantes. 
 
En éste tipo de empresa, seguramente sucede lo siguiente, en relación con la 
gente y el trabajo que desempeñan: 
 
−    El trabajo pertenece a la compañía, no a la persona . 
−    Uno está haciendo sólo lo que se le pide. 
−    El trabajo no importa realmente. 
−    Uno no sabe que tan bien lo está haciendo. 
−    Uno tiene que mantener siempre la boca cerrada. 
−    El trabajo es algo diferente de lo que uno es. 
−    Uno tiene poco o ningún control sobre su trabajo. 
 
Lo que se requiere es una fuerza motivadora que vigorice a la gente, una guía para 
la acción, a esto se le conoce como ZAPP. Con él, las personas son responsables 
de su trabajo, les pertenece, saben dónde están ubicados, pueden dar su opinión 
acerca de las cosas, y tienen algo de control sobre su trabajo. 
 
Para que las personas se sientan Zappeadas es necesario que se les tenga 
confianza, que tengan responsabilidades, que se les dé reconocimiento por sus 
ideas, cuando es escuchada, cuando los problemas se resuelven en equipo, 
cuando los controles son flexibles, cuando son elogiados, al trabajar en equipo, 
cuando se les brinda conocimiento, cuando cuentan con los recursos suficientes y 
necesarios para desempeñar su trabajo, y cuando las comunicaciones son hacia 
arriba y hacia abajo. 
 
Los tres primeros pasos del Zapp, son: 
1.  Mantener la Autoestima 
2.  Escuchar y Responder con Empatía 
3.  Pedir ayuda para Resolver los Problemas 
 
El Zapp consiste en delegar autoridad, darle responsabilidad a sus empleados. El 
compartir la responsabilidad con la gente no significa abandonar la 
responsabilidad. La persona que delega autoridad, todavía tiene que saber qué es 
lo que está sucediendo, debe seguir dirigiendo el rumbo del departamento, debe 
tomar las decisiones que ellos no puedan, debe ofrecer guía, valorar el 
desempeño, asegurar que la gente vaya sobre buen camino y, ser un 
administrador inteligente. 
Para poder canalizar la acción se deben establecer claramente cuáles son las 
áreas de resultados clave, es decir, la dirección que queremos tomar; cómo vamos 
hacer la medición, que es una manera de saber que estamos moviéndonos en la 
dirección correcta, y por último, fijar cuál es nuestra meta, que es un indicador de 
que ya llegamos. Es necesario contar con retroalimentación constante acerca del 
desempeño relacionado con las metas que mantienen el Zapp elevado. De ser 
posible, la gente debe administrar su propio sistema de retroalimentación, y deben 
cambiarse las mediciones y metas a la gente en nuevas direcciones, una vez que 
se hayan logrado las anteriores. 
 
Pero además de todo lo que hemos citado, nada se pudiera lograr si la gente no 
tiene las habilidades o cualidades necesarias para hacer las cosas como deben 
ser. Es necesario que reciban cierto entrenamiento en donde se les explique los 
siguientes puntos: 
 
−    Propósito e importancia de lo que se intenta enseñar 
−    Proceso que será utilizado 
−    Mostrarle cómo se hace 
−    Observar mientras la persona practica el proceso 
−    Dar retroalimentación inmediata y específica 
−    Expresar confianza en la habilidad de la persona para tener éxito 
−    Se deben ponerse de acuerdo en las acciones de seguimiento 
 
Quienes van a determinar este grado de motivación de la gente, en orden de 
importancia son: 
A.          El jefe inmediato de la persona (líder del grupo) 
B.  Las demás personas que afecta el trabajo de la persona (proveedores, 
servicios, soporte). 
C.          Administración superior 
D.          La organización y sus sistemas. 
 
La más importante influencia proviene del supervisor o gerente a quien le reporta 
directamente la persona. 
 
 
3.        DEFINICIÓN DE EMPOWERMENT: 
 
Empowerment quiere decir potenciación o empoderamiento que es el hecho de 
delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de que 
son dueños de su propio trabajo. 
En inglés "empowerment" y sus derivados se utilizan en diversas acepciones y 
contextos, pero en español la palabra se encuentra en pugna con una serie de 
expresiones que se aproximan sin lograr la plenitud del sustantivo. Se homologan 
"empowerment" con "potenciación" y "to empower" con "potenciar", mientras que 
caen en desuso expresiones más antiguas como "facultar" y "habilitar". 
Otras traducciones relacionadas: 
 
To empower: dar o conceder poder; facultar, habilitar, capacitar, autorizar, dar 
poder de, potenciar, permitir, empoderar, otorgar el derecho (o la facultad) de, etc.; 
Conferir poderes; (en el sentido comercial o legal) apoderar, comisionar. 
Empowerment: potenciación, empoderamiento, apoderamiento. 
Empowered: facultado, potenciado, fortalecido. 
Powered: potenciado. 
Empowerment es una herramienta de la calidad total que en los modelos de 
mejora continua y reingeniería, así como en las empresas ampliadas provee de 
elementos para fortalecer los procesos que llevan a las empresas a su desarrollo. 
 
El Empowerment se convierte en la herramienta estratégica que fortalece el que 
hacer del liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite que la 
calidad total deje de ser una filosofía motivacional, desde la perspectiva humana y 
se convierta en un sistema radicalmente funcional. 
 
 
4.  CARACTERÍSTICAS DE LAS EMPRESAS QUE HAN EXPERIMEN-TADO EL 
EMPOWERMENT: 
 
−    El puesto le pertenece a cada persona. 
− La  persona  tiene  la  responsabilidad,  no  el  jefe  o  el  supervisor,  u  otro 
departamento. 
−    Los puestos generan valor, debido a la persona que esta en ellos. 
−    La gente sabe donde esta parada en cada momento. 
−    La gente tiene el poder sobre la forma en que se hacen las cosas. 
−    El puesto es parte de lo que la persona es. 




5.        RESULTADOS POSITIVOS DEL EMPOWERMENT EN LAS PERSONAS 
 
−    Su trabajo es significativo 
−    Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones. 
−    Su rendimiento puede medirse. 
−    Su trabajo significa un reto y no una carga. 
−    Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa. 
−    Participación en la toma de decisiones. 
−    Se escucha lo que dice. 
−    Saben participar en equipo. 
−    Se reconocen sus contribuciones. 
−    Desarrollan sus conocimientos y habilidades. 
−    Tienen verdadero apoyo. 
6.        ¿CÓMO INTEGRAR A LA GENTE HACIA EL EMPOWERMENT? 
 
Existe una premisa que dice: " La gente hace lo que usted espera que hagan". Lo 
cual es una arma de dos filos. Si usted no espera nada de ellos, evidentemente, la 
gente no hará nada. pero si usted espera todo, entonces hará muchas cosas para 
que la gente de los resultados esperados. 
 
Los tres elementos para integrar a la gente son: 
•   Las Relaciones. Las cuales deben ser efectivas y sólidas 
•   La Disciplina. Debe existir un orden y se deben definir los roles. 
• El Compromisos. Congruente y decidido en todos los niveles, pero promovido 
por los lideres y agentes de cambio. 
 
Hasta ahora, se han descrito los atributos del Empowerment, pero evidentemente 
es preciso señalar la manera en que las empresas pueden lograr desarrollarlo. En 
este momento es oportuno recordar la premisa que dice: "La gente hace lo que 
Usted espera que hagan". Lo cual es una arma de dos filos. Si usted no espera 
nada de ellos, evidentemente, la gente no hará nada. Generalmente si no se 
espera nada de algo, no se lucha por ese algo. Pero si usted espera todo, entonces 
hará muchas cosas para que la gente le dé los resultados esperados. Esto 
significa, además que se debe trabajar en forma activa. Cuantas veces 
encontramos a gerentes que se quejan amargamente de su gente, pero que no 
hacen nada por ellos. La gente es inteligente, perceptiva y también genera 
grandes expectativas. 
 
Para integrarla al Empowerment hay tres elementos importantes a fortalecer: 
 
El primero se refiere a las relaciones. Estas relaciones que usted guarda con su 
gente debe poseer dos atributos fundamentales: deben ser efectivas, para el logro 
de los objetivos propuestos en el trabajo; y sólidas, es decir, que permanezcan en 
el tiempo y no dependan de un estado de ánimo volátil. 
 
El segundo hace hincapié en la disciplina. El Empowerment no significa relajar 
la disciplina y permitir que el paternalismo invada a la empresa. En este sentido es 
preciso fomentar: el orden, que la gente pueda trabajar en un sistema estructurado 
y organizado, el cual le permita desarrollar sus actividades adecuadamente; la 
definición de roles, es determinar perfectamente el alcance de las funciones de la 
gente, sus responsabilidades, sus funciones. Esto permite que el personal 
siempre sepa donde está parado. 
El tercer punto es el compromiso, el cual debe ser congruente y decidido en 
todos los niveles, pero promovido por los líderes y agentes de cambio. Esto 
incluye: lealtad, ser leales a nuestra propia gente, para que ellos lo sean con 
nosotros; persistencia, perseverar en los objetivos, en las relaciones en el trabajo, 
para que nuestra gente lo viva y lo haga de la manera en que se lo trasmitimos; y 
por último la energía de acción, que es la fuerza que estimula y entusiasma y que 
convierte a la gente en líderes vitales. 
7.        BASES DE LA IMPLANTACIÓN DEL EMPOWERMENT : 
 
Para implantar el sistema de Empowerment en una empresa es necesario que 
haya un cambio en la cultura de trabajo, y para esto es necesario que se aprenda a 
trabajar en equipo. Cynthia D. Scott y Dennis T. Jaffe nos proponen en su libro 
"Empowerment : Cómo Otorgar Poder y Autoridad a Su Equipo de Trabajo, 
medidas para crear un equipo de trabajo. 
 
a)          Creación del Equipo de Trabajo 
 
El enfoque de trabajo en equipo no es nuevo. Los círculos de calidad por 
ejemplo, existen desde hace tiempo como una muestra de esta metodología. 
Sin embargo esto no lo toman como una filosofía y es en una filosofía en 
acción en lo que debe convertirse, que impregne a la cultura laboral y no en un 
recurso inusual o fuera de lo común. 
 
Con la canalización de energías para un objetivo común, logra que se hagan 
las cosas que no se pueden realizar individualmente, y a esto se le llama 
sinergismo. 
 
El sinergismo implica que las acciones simultáneas de entidades separadas 
que tienen en su conjunto un efecto total mayor que la suma de sus efectos 
individuales. Y este existe verdaderamente cuando  todas las áreas del 
negocio se dirigen hacia el mismo objetivo. Esto es indudablemente el reto al 
que los administradores se dirigen en nuestros días. 
 
Los gerentes es muy importante que consideren la energía que tienen los 
trabajadores para que puedan canalizarlas por el mejor camino. De los cuatro 
tipos de energía que existen, física, mental, emocional y de espíritu, es ésta 
última en la que más se deben enfocar, porque es la que permite que las 
personas se animen recíprocamente. Sin embargo esto no significa que se 
deben de descuidar las otras. 
 
El desafío de crear un equipo de alta eficiencia o rendimiento y no un grupo de 
individuos que rindan mucho comprende dos aspectos: empezar a pensar 
como agentes de mayor nivel sin olvidar nunca como es estar en los niveles 
más bajos, y empezar a pensar más en términos de gestión de conducción de 
equipos. 
 
Una investigación realizada por Wilson, identificó ocho atributos normalmente 
presentes en equipos con alta eficiencia: 
 
1.  Liderazgo participativo: crea interdependencia dando fuerza, liberando y 
sirviendo a otros. 
2.  Responsabilidad compartida: establece un medio en el cual todos los 
miembros del equipo se sienten tan responsables como el gerente por la 
eficiencia de la unidad de trabajo. 
3.  Comunidad de propósito: se tiene un sentido de propósito común en 
cuanto al porqué de la existencia del equipo y su función. 
4.  Buena comunicación: crea un clima de confianza y de comunicación 
abierta y franca. 
5.    La mira en el futuro: para ver el cambio como una unidad de crecimiento 
6.  Concentración en la tarea: se mantienen reuniones centradas en los 
resultados 
7.  Talentos creativos: los talentos y la creatividad individuales están al 
servicio del trabajo 
8.  Respuesta rápida: en la identificación y el aprovechamiento de las 
oportunidades. 
 
El establecer un equipo de alta eficiencia supone un proceso de desarrollo y 
en su camino para alcanzarla atraviesan por tres etapas: 
 
+  Fase 1. Reclutamiento de los individuos. En esta fase los equipos tienden 
a centrarse en el individuo, a tener objetivos individuales antes que 
grupales, a no compartir responsabili-dades, a evitar cambios y a no 
enfrentar el conflicto. 
 
+  Fase 2. Grupos. Los miembros desarrollan una identidad grupal, definen 
sus roles, esclarecen su propósito y establecen normas para trabajar 
juntos. 
 
+  Fase 3. Equipo. Los equipos se concentran en el propósito, los miembros 
no sólo lo entienden sino que están comprometidos con él y lo utilizan para 
orientar las acciones y decisiones. 
 
No todos los equipos pasan por estas fases de igual manera, algunos difieren en el 
tiempo que tardan en pasar de una fase a la siguiente y en otros cambian ciertas 
características de cada fase. 
 
El papel del gerente en este aspecto consiste en identificar aquellos atributos que 
están ayudando a su equipo para ser más eficientes y aquellos que se lo impiden. 
 
En un equipo de alta eficiencia, el gerente es uno más de sus miembros, que 
participa con el resto de los empleados. Esto no implica que la unidad de trabajo 
funcione como una democracia o que el gerente no sea el responsable de lo que 
sucede. En cambio indica que se obtendrán mejores resultados lidereando y no 
dirigiendo en el sentido tradicional de la palabra. 
 
Un importante mandato para los gerentes es ayudar a crecer a los empleados y 
estos son los considerados con mayor influencia positiva. 
 
Son tres las etapas del crecimiento del empleado. En la primera es considerado 
dependiente, buscan observan y necesitan dirección. El papel del gerente es el de 
decir: dar directivas específicas; fijar objetivos pequeños; y brindar información 
sobre los resultados tanto positivos como negativos. La segunda etapa, es cuando 
el empleado domina su tarea, ya no depende del gerente en lo que hacen, pero 
necesitan de él para que influya con respecto al uso de su energía y al nivel de 
rendimiento esperado. El papel del gerente en esta etapa es el asignarles mayor 
responsabilidad, más libertad, pedirles más potencia y sugerencias, fijar 
conjuntamente los objetivos, y hacer que la información de los resultados fluya en 
dos sentidos. 
 
Muchos gerentes cuando llegan a esta etapa creen que han terminado, sin 
embargo crear un equipo de alta eficiencia exige un paso más, una tercera etapa, 
lograr que la gente sea interdependiente. Y el rol del gerente pasa a ser el de un 
colaborador, donde debe ayudar y aconsejar a sus empleados, solicitar que vayan 
informándole resultados, establecer parámetros, recibir aportes en cuanto a la 





El liderazgo es esencial para lograr que los empleados superen la etapa 
independiente y entren a ala interdependiente, y para lograrlo, los gerentes deben 
de repensar la forma tradicional de dirigir. 
 
Para crear y dirigir un equipo de alta eficiencia, el enfoque del liderazgo 
participativo es el que mejor funciona, con una comunicación de doble sentido y 
una gestión basada en la influencia para asegurar el compromiso. 
 
Los líderes eficaces tienden a capacitar a su gente, a liberarla y a servirla. La idea 
de autorizar apunta a la distribución de responsabilidades, a trasmitir la 
importancia de cada miembro del equipo y permitir que cada participante sea un 
miembro igual del equipo. El liberar implica la utilización de talentos, ideas, 
percepciones y capacidades, tanto creativas como de resolución de problemas 
que tiene n las personas. Servir implica el ubicarse en el rol de contribuir al 
crecimiento de los demás. 
 
Los miembros de los equipos deben trabajar en armonía, ayudarse unos a otros, 
reconocer y complementar los puntos fuertes y débiles de los demás, y compartir la 
convicción de que son recíprocamente responsables. 
 
Una de las formas más importantes de fomentar la responsabilidad compartida 
consiste en intercambiar información y establecer un clima que lo fomente. Otra 
forma de alentar la responsabilidad consiste en dar recompensas cuando se 
produce; y otra es la de fomentar la responsabilidad compartida que consiste en 
informar a todos acerca de la tarea global del grupo y como encaja cada parte en el 
conjunto. 
 
Los equipos con un alto grado de responsabilidad compartida tienen áreas 
primordiales de responsabilidad, pero los miembros asumen también otros roles. 
Pueden ayudarse mutuamente a adquirir nuevas técnicas, y los integrantes se 
benefician tanto por los logros del grupo como los logros individuales. 
Un requerimiento clave de un equipo supereficiente es que todos los miembros 
compartan el mismo propósito. El propósito es una orientación conscientemente 
elegida y claramente articulada que utiliza los talentos y capacidades de su 
equipo, contribuye a la organización y conduce a los miembros del equipo hacia 





8.  EL  PROPÓSITO  DEL  EMPOWERMENT  TIENE  CUATRO  FUNCIONES 
PRINCIPALES: 
 
1.  Proporciona un contexto para la toma de decisiones, un punto de 
referencia estable a partir del cual se establecen los objetivos y se planifica. 
2.  Suministra un metro que posibilita medir el avance del equipo en relación 
con un criterio exterior. 
3.          Provee un foco para la colaboración y la responsabilidad compartida 
4.          Motivador para la excelencia y la alta eficiencia. 
 
Un equipo que juega para no perder y no para ganar, frecuentemente pierde 
estímulo, y el adversario, centrado en ganar, usa su energía positiva para invertir 
el juego. 
 
La comunicación es fundamental para el rendimiento. Cuánto más frecuente es la 
comunicación de los empleados, mayor son las probabilidades de que sean 
eficientes. Por tal motivo el gerente debe alentar la participación y la 
comunicación. 
 
La confianza es un requisito previo a la buena comunicación. El mayor problema 
de la falta de confianza es que la gente deja de comunicarse. Si la comunicación 
se frena puede sobrevenir varias consecuencias negativas, como confusión, 
tensión, reducción de la productividad, resentimiento, frustración e incapacidad 
de los empleados para realizar el trabajo. 
 
Hasta ahora hemos visto algunas formas de estimular la liberación de más 
energía en un equipo de trabajo. Sin embargo, el hacer algunos cambios para 
mejorar la eficiencia, no significa que los miembros de su sección lo acompañen. 
 
Para manejar una situación de atascamiento, se necesita comprender como 
aprenden los grupos a comportarse. 
 
Las experiencias pasadas y las creencias presentes pueden afectar 
negativamente la disposición de los miembros del grupo a cambiar, frenando el 
flujo de energía productiva en la unidad de trabajo. Y para salir de esta hay que 
reconocer para poder frenarla, describir al grupo la situación, y crear un desafío. 
 
En los equipos es importante que existan normas. Las normas, como los hábitos, 
tienen varios aspectos positivos. Permiten que las personas sepan que se espera, 
ayudan a mantener el orden, eliminan la necesidad de repensar cada acción, y dan 
una sensación de seguridad. 
 
Por otro lado, también representan desventajas: son resistentes al cambio, 
pueden obstaculizar el camino a la eficiencia máxima, y pueden ser aceptadas en 
forma irreflexiva. 
 
Los grupos necesitan reuniones y frecuentemente son consideradas una pérdida 
de tiempo. La forma de comportarse al reunirse constituye un factor importante en 
la creación de un equipo supereficiente. 
 
La mayoría de las reuniones bien dirigidas tienen un propósito claro, participan 
todos, aunque nadie tiene derecho a irse por la tangente, y no duran más de lo 
necesario.. pero desgraciadamente en la mayoría de los casos la mentalidad 
imperante sostiene que la reunión es del líder. Para mantener la mira en las tareas, 
es importante que también los miembros del equipo se sientan responsables de lo 
que pasa en las reuniones. Esto se puede lograr a través de: 
 
• Asegurándose que el equipo conozca el propósito de la reunión, que sepa 
como se alcanzará dicho hecho y que significado tiene para el equipo. 
 
•   Crear un ambiente en el que las personas quieran participar. 
 
• Acotar en forma efectiva a los miembros del equipo cuando se apartan de sus 
tareas. 
 
• Establecer expectativas positivas para el comportamiento de los miembros del 
equipo. 
 
Otro aspecto a considerar es la creatividad es un factor muy importante en los 
equipos. Muchas veces nos sucede que nos quedamos ciclados con una idea y a 
esto se le llama fijación funcional y una buena manera de salir de ella es pensar en 
lo que no puedes hacer. 
 
La creatividad es el proceso de romper viejas conexiones y establecer nuevas 
conexiones que sean de utilidad. 
 
El aprovechar las oportunidades a tiempo es muy importante para tener éxito, es 
decir, los equipos de alta eficiencia son oportunistas. 
 
Existe un sistema que puede ser utilizado no sólo para resolver problemas 
existentes, sino también para identificar oportunidades futuras y se llama proceso 
de descubrimiento de oportunidades futuras y consiste en siete pasos: 
 
1. Enunciar el resultado deseado 
2. Buscar los datos 
3. Identificar características 
4. “Comparar" características 
5. Evaluar la eficiencia actual 
6. Graficar las oportunidades 
7. Crear un plan de acción. 
 
Lo que hace diferente a un equipo altamente efectivo es su liderazgo participativo, 
su responsabilidad compartida, estar unidos con un propósito, la excelente 
comunicación, la mira en el futuro, la mira en la tarea, sus talentos creativos y por 
supuesto su respuesta rápida ante las oportunidades. 
 
 
9.        CONOCIMIENTO, CALIDAD Y EMPOWERMENT: 
 
Edward Deming, relacionaba el conocimiento profundo con la calidad. Lograrla 
dependía del uso que le dábamos a tal conocimiento, el cual se define como una 
mezcla de cuatro factores principales: 
 
−    El entendimiento de la psicología del ser humano. 
−    La manera en que la gente aprende. 
−    El sistema bajo el cual trabaja. 
− El sistema de medición usado para identificar consistentemente la variabilidad 
en la producción o prestación de servicios. 
 
"No podemos resolver los problemas cotidianos si usamos el mismo pensamiento 
q u e    l o s    p r o d u c í a    e n    p r i m e r a    i n s t a n c i a " 
"El cambio surge de la motivación de la gente al hacer bien su trabajo, sin importar 
el tipo de trabajo que se realice. 
 
El Proceso, él dialoga y el apoyo de forma estructurada permite que el cambio sea 
general. La administración es responsable de que esto suceda". 
 
Aplicaciones del Autor 
 
"Todo el mundo debe trabajar en conjunto, para diseñar el proceso del cambio, 
desde la alta dirección hasta los trabajadores de línea". 
 
Los secretos de un Empowerment exitoso 
 
10.      ¿PARA QUÉ, ES NECESARIO EL EMPOWERMENT? 
Es necesario par el éxito de los negocios. Este debe ser medido en términos de 
satisfacción al cliente, mejora de los resultados financieros y desarrollo de su 
gente. 
Las empresas deben revisar la cultura existente e histórica así como las 
estructuras; y desarrollar acciones especificas para cambiar lo que sea 
inadecuado. 
"La gente en todos los niveles de la organización no puede abrazar el 
empowerment de la noche a la mañana. Lograrlo, requiere tener objetivos 
consistentes, un enfoque adecuado, entrenamiento, reconocimiento y 
retroalimentación". 
11.      ¿POR QUE FRACASA EL EMPOWERMENT?: 
Aunque  algunas  compañías  buscan  facultar  a  su  personal  a  través  del 
empowerment, generalmente fracasan sin lograr los resultados deseados. 
 
Esto se debe generalmente a que no se le pone la atención debida y porque no se 
muestra de manera concreta, de tal manera que todos sepan, de que se trata y 
cuales son los resultados que se esperan de él. 
 
Si no se incorporan los factores fundamentales que toca el Empowerment 
(satisfacción del cliente, mejorar resultados financieros y retener y atraer a 
los empleados adecuados), los gerentes obtendrán solamente resultados 
mediocres. 
 
Mis opciones al delegar responsabilidad: 
 
−    Encomendarle el trabajo a la persona adecuada. 
−    Delegar autoridad para llevar a cabo el trabajo y tomar decisiones. 
−    Delegar el trabajo sin dar autoridad para la toma de decisiones. 
−    Hacer uno mismo el trabajo. 
 
Pirámide del Poder 
 
La pirámide del poder se basa en: 
 
−    Confianza. 
−    Respeto. 
−    Permiso para fallar. 
 
Con los siguientes puntos como su estructura: 
 
−    Definir responsabilidad. 
−    Delegar autoridad. 
−    Definir estándares de desempeño. 
−    Entrenamiento y desarrollo. 
−    Brindar información y conocimiento. 
−    Brindar retroalimentación. 
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